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1．はじめに
わたしは大学を卒業後，日本航空に入社し，国
際線客室乗務員として世界60都市以上のフライト
を経験しました。しかし，入社し4年半が経った
頃にブラジルのサンパウロ空港で帰国便に搭乗し
ようとした瞬間，体調に異常を感じ，自分が卵巣
脳腫という病気を患っていることに気づきました。
これをきっかけに大好きだった日本航空を退職す
ることになりました。しかし，そのおかげで生か
されていること，働かせていただいていることな
ど，日々当たり前だと感じていたことが全て与え
られていたことだったのだと感謝が込み上げてき
ました。そして，わたしも世のため，人のために
何か喜ばれることがしたい，与えられるだけでは
なく，与える人になりたいという思いが強く目覚
め，ホスピタリティを追求する人生が始まりまし
た。
わたしがたどり着いたのが，【笑顔】【印象の大
切さ】です。どんなに相手を思う気持ちが愛情深
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くても，その思いが表情や態度，言動に表れてい
なかったとしたら，相手には伝わりません。それ
では，相手を思っている方も思われている方も決
して幸せな気持ちにはなれません。それどころか，
誤解されてソンをしてしまっています。このよう
に考えるようになったのです。そしてわたしは，
自分が知らない間に世間に発信してしまっている
印象でソンをしている人を救いたいと考えました。
接客業でいえば，お客様になぜか好かれる人，嫌
われてしまう人がいますが，みんなから好かれる
人，信頼される人になれれば接客業はもっと楽し
いものであろうと思ったのです。そしてホスピタ
リティ・マネジメント学科のみなさんのように，
ホスピタリティあふれる温かい真心さえあれば，
誰でも【人は0.5秒で選ばれる！】ことができる
というトレーニング，「インプレッショントレー
ニング」を生み出すことに成功したのです。この
インプレッショントレーニングは，今年2016年
6月 に ア メ リ カ で【2016 Best of Manhattan
Awards】というすばらしい賞を頂戴し，The
Manhattan Award Program からニューヨークに
おいてコンサルティングを行うトレーニング企業
として№1であると認めて頂きました。
教育におけるトレーニングセンター部門第1位
に輝いたのです。そのインプレッショントレーニ
ングを受け，しっかりと印象アップをしてもらう
ことによって，大学でもアルバイト先でも家庭で
も「わぁ～。すごくいい感じの人だな。明るくて
元気で，信頼できる！」という印象力を身に着け
てください。
2．ホスピタリティには第一印象が
大切
飛行機に乗ったときの印象は「CA（キャビン
アテンダント）の印象」にかかっています。飛行
機が最新機種かどうかというのも航空会社の印象
にもちろん関係してきますが，それ以上に「お飲
み物はいかがでしょうか？」と CA に声を掛けら
れたときの印象で，ぐっと親近感を感じ，良い印
象が残ります。例えば無料のドリンクサービスな
どのない LCC のエアーラインだとしても，搭乗
の際に身だしなみが整った，スタイルも笑顔も良
い CA が美しいお辞儀で出迎えてくれただけで，
お客様は得をした気分になったりするものです。
これは，上質の印象を保っている接客人に対応し
てもらえたお客様は，【自分は上質なサービスを
特別に受けた，選ばれた客である】という幸せな
気持ちになることができるからです。これがホス
ピタリティの第一ステップで重要となる【第一印
象】なのです。
人の印象として，次のような見解が世に出てい
ます。演出家でもある竹内一郎先生が出版された
『人は，見た目が9割』（新潮社，2005）では顔つ
き，しぐさ，目つき，臭い，温度，距離などの
「見た目」が，しゃべりはうまいのに信用できな
い人とか，無口なのに説得力にあふれた人との差
を生むといっています。
また，アメリカニューヨーク大学の研究では，
信頼できるかできないかは，なんと300分の1秒
で脳が頬骨の高さで決めている，と発表していま
す。これはサービスを受けるどころか，他のお客
様を接客している様子が目に入った瞬間に，もう
すでに【当たった，外れた】と思われている可能
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性があるということです。頬を常にキュッと上げ，
微笑みを保つことが信頼感の秘訣だということが
わかります。
3．音声チェックとの声の印象アップ
まず一言で印象づけるコツを教えます。大きな
声で，「こんにちは」「お待たせいたしました」
「ありがとうございました」，この3つの接客ワー
ドを発声してみましょう。
挨拶は相手にするものですから，自分のために
するものではありません。相手のためにするもの
です。でしたら自分が相手にどんな挨拶をしたら，
相手はうれしくなるのか，お客様は「あ～本当に
この店を選んでよかった，この航空会社を選んで
よかった，この人に出会えてよかった。」と思っ
てくださるのかと考え，勇気を出して美しい声で
感じよく挨拶をすることが大切です。
それでは，その発声をするためにどうしたら良
いのでしょうか。それは，母音のアイウエオを意
識して発音するということです。「こんにちは」
の場合，母音にすると「o n i i a」になります。
「i」と「i」でつながっていますので，「い」を
2回言うように意識をすると「こんにちは」とは
っきりと言えます。母音を意識して言ってみまし
ょう。「o n i i a」ではっきりと区切って言います。
これは，真剣にやると本当に発声が変わるので，
びっくりします。
これをできる人との会話は，とても話が聞きや
すいです。できないという方は，普段，本当は使
わなければいけない器官を使っていないと思った
方が良いぐらいです。このように（唇をふてくさ
れたように前に出し，力を抜いてお腹から空気を
出す），ブルブルブルブル～～と震わせることに
よって，口周りの筋肉がほぐれて，話すための筋
肉に変わってきます。
このブルブルトレーニングを一生懸命1日3分
行ってください。これをできるようになったら，
「こんにちは」とか，日常の会話をこのブルブル
トレーニングを使って発声し，朝目覚めてから，
学校に来るまでに習慣にしてほしいのです。
発声の伸び率を実感していだたくのに，一番分
かりやすいのは，カラオケです。普段，歌いたい
けれどもなかなか声が出ず歌えないと思う曲を，
歌う前に2回，フルコーラスでこのブルブルトレ
ーニングで行ってみてください。3回目に，普通
に歌ってみると，びっくりするほど声が素敵にな
り，歌が上手になっているという変化に感動しま
す。
次に，「こんにちは」「お待たせいたしました」
「お大事に」「ありがとうございました」を，「い」
のところの口角を上げて言います。今度は，母音
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ではなく，言葉で発声します。母音を意識して，
「い」は口角を上げるだけなのですが，「え」が入
る場合，例えば「きれいですね」の「ですね」の
「で」は「e」になります。「ですね」の「で」の
ときも，口角を上げます。そうすると，き，れ，
い，で，す，ね。とずっと上がっているのです。
例えば，表情をつけずに言うのと，表情をつけ
て言うのとではイメージが違いませんか⁉発声だ
けではないのです。これが相手に伝えるという力
になりますので，是非，表情を意識して練習をし
てみてください。
4．お客様や周囲の方を幸せにする
表情
次に良い表情のつくり方のコツです。心からハ
ッピーになるような自身の努力も忘れずに，必ず
心がけてください。
では，優しさが感じられるお月様のような，
「月目（つきめ）」をつくっていただきたいと思い
ます。いつもはつり目であったとしても意識すれ
ば変わるものです。ぜひ月目をつくろうという気
持ちを黒目に表して，目のオーラを，目の輝きを
出していただきたいと思います。すてきな月目を
つくって相手と見合うことで心のキャッチボール，
目のキャッチボールを是非していただきたいです。
次は，「口元」です。日本人の場合は，努力し
て口角を2センチアップしてください。「い」と
か「え」について前述しましたが，医師から聞い
た話では，日本人，アジア人は，生まれたときか
ら口角が下がっている人が8割以上であるのに対
して，欧米人の場合は9割以上の人が生まれつき
口角が上がっているとまで言われているそうです。
ですから努力してそういう顔づくりをしないと，
なかなか日本人の場合は良い印象の口元になると
いうのは難しいです。つまり，日頃の努力次第と
いうことです。
口角を上げて，常にお顔から，うれしいとか，
楽しいとか，この仕事ができてとっても幸せです，
皆さんのお役に立たせていただきたくてここにい
るんです，という表情をアルバイト中にもしてい
ないと，だんだんと不満の表情になってしまいま
すから，それがお客様に伝わってクレームになっ
てしまうかもしれません。接客は，自分の表情や
態度が，そのままお客様の表情や態度に映し鏡と
して出ます。心はお客様に通じてしまいますから，
どんなときにも笑顔で印象の良い態度をとれるよ
うに訓練が必要になるのです。是非努力をして鍛
え上げてみてください。
ここで，ポイントです。怒っているなとか，こ
わばっているなとか，特に，証明写真を撮るとき
に人相が悪く写ってしまってショックを受ける人
が多勢います。免許証とかパスポートの写真は，
結構気合いを入れて撮るのですが，そんな大切な
一枚のときには撮る前の瞬間に，両手でほっぺた
を20回ずつ叩いてみてください。両手で思いっ切
りです。
試しに，顔の半分だけ思い切り20回叩いて鏡を
見ると，半分はとても人が良さそうで，やる気が
ありそうな人に，叩いていないほうの半分の顔は
落ちこんだ，たるんだ感じの人に見えていると思
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います。気合を入れて元気のある表情づくりを実
践してみてください。肌が痛まないように化粧水
をつけるときなどが良いです。他にももみあげた
り，顔ヨガをしたりと様々な方法があります。
次は「態度」です。ホテルの入り口でお客様が
来られた際に，ドアマンが椅子に座っていたとし
ます。そこで，立っている人に対して，もし座っ
たままで目だけを上げてアイコタクトをしたら，
相手の方にとっては嫌な感じがします。ですから，
このときは，顎もしっかりと上げて「どうぞ」と
言います。ただし，理想を言えば，お客様が入っ
て来られたら，ご自身の名前を言ってください。
さらにゆとりがあれば，自分も相手と同じ視線に
なり「よろしくお願いします。さあどうぞ」と言
えば，説得，誠実感が出せます。ですから，誠実，
説得をするときのこの空間が，まずはとても大切
なのです。
次に，心を伝える表情とはどのようなものなの
でしょうか。人は緊張すると，表情筋が硬くなり，
瞬きが増え，唇がキュッとしまってしまうことが
多いのです。ですから，接客業ではクレーム処理
のように緊張してしまう状況で表情がこわばり，
余計に「なんだその態度は！なんだその顔は！」
と謝罪しているにもかかわらず，そう受け止めて
もらえないことがあるのです。仲良くなりたいと
きは心から笑って相手を受け入れる目つきをする。
少し肩の力を抜いてリラックスして，穏やかな表
情です。かわいい赤ちゃんを見るような優しい目
です。目を三日月のように目頭と目じりを下げて，
気持ち瞼をキュッと上げるようにします。口元は
口角を上にして，ニッコリします。すると頬肉が
上がります。この表情を一瞬でお客様や，仲良く
なりたいと思う人に向けて発信するようにします。
アルバイトなどでお客様に接するときにも「お
客様のことを大事に思っています。」と思い，表
情で愛を伝えられる，しぐさや行動で伝えられる
というような細かな努力をしてみましょう。同じ
コーヒーを提供したとしても，そのような心配り
を感じたコーヒーは，自分のために入れてくれた
特別なコーヒーという感じがします。
5．ホスピタリティを感じる声掛けの
位置
通常は相手との目線の差を意識するようにしま
す。背筋を曲げず，膝を曲げ，腰を下ろし目線を
合わせて「お客様いかがですか？何かお手伝いさ
せていただけることはございますか？」とお声掛
けをするのが美しいといえます。
ところが，たまに斜め視線で声掛けをすること
が癖になっている人がいます。これでは心を感じ
ません。お客様の顔，体全体に視線をまっすぐに
向けて話すようにします。例えばどなたかに質問
をしたとき，相手の方が斜め目線のまま反応した
らどう思いますか？笑顔だとしても印象は悪いで
す。同じ顔つきで，目線だけで振り向かれると，
嫌な気分になります。嫌な気持ちにさせてしまう
とわかっていながら，なぜそうしてしまうときが
あるのでしょうか？それは，その方が楽だからで
す。逆に，良いな～と感じてもらうための動作は
面倒なことが多いということです。膝を曲げたり，
腰を下ろしたり，手を添えたり，胸元のデコルテ
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という部分をわざわざ向けたりと，しなくてもよ
いことを，面倒でも相手のことを思ってします。
その少しばかりの無理をすることによってお客様
は「自分のために一生懸命にがんばってくれてい
る」と感じ，うれしい気持ちになれるのです。誰
にでも気力体力さえあれば簡単にできることです。
後方から声を掛けるときは，急いでいるから早
く声を掛けたかったとしても，後方からは声を掛
けずに小走りで相手に近づき，お客様の前方斜め
45度の場所から笑顔で目線を合わせて声掛けをす
るようにしましょう。するととても受ける印象が
良いのです。面倒だからと極自然体で行動するの
ではなく，常に相手は今，自分がどのような印象
で行動すれば心地良いと感じるのかと考えるので
す。そして自分の発信する印象をコントロールす
ることによりお客様や周囲の方に気持ち良い空間，
楽しいコミュニケーションだと喜んでいただく，
それもホスピタリティの一つです。是非，少し無
理をしてでも，体の向きを変え，理性の空間か情
の空間にコミュニケーションをとっている相手を
入れて話すようにしてみましょう。
次は，目だけで，音なしで話す気持ちで話して
みましょう。目だけで，「大丈夫ですよ。あなた
を大事に思っていますよ」と伝えます。ホスピタ
リティというのは，一言で言うと，あなたを心か
ら大事に思っていますという気持ちを出会った瞬
間に伝えてしまう表現力。それがホスピタリティ
だとわたしは信じていますが，あなたを心から大
切に思っていますといった表情を一瞬に目で出せ
るように，意識してトレーニングしてみましょう。
では，無声音で次のセリフを伝える練習です。
① こんにちは～，いいお天気ですね。
② そうですかぁ，それは良かったですね。
③ うれしいです，ありがとうございます。
目力だけで伝えることをノンバーバルコミュニ
ケーションといい，音声を使わずに仕草や目力だ
けでコミュニケーションをとります。お客様に声
を掛けづらい時，電車で席を譲ろうとしたときな
ど，まずはノンバーバルコミュニケーションで合
図を送るようにすると相手はその思いを受け取り
やすくなりますので，目力を鍛えるようにしてい
きましょう。
6．美しい立ち振る舞い
さらに，立ち姿，座り姿だけで素敵な印象を残
してみましょう。まず，立っている姿ですが，腕
をぎゅーと伸ばして，耳の真横に持っていきます。
上にきゅっと伸びます。そのまますーっと下ろし
た位置，この肩の位置が，一番素敵な姿勢です。
肩が下がっていると印象がだらしない，やる気が
ない，疲れている，というように見えてしまいま
す。肩が下がったままでしかも無表情，表情筋を
なくしてみると……とても怖いです。しかし，表
情を出して，くーっと背筋を伸ばして立っている
と，話しをしなくても同じ人なのに全然印象が違
いますよ！ 一瞬の立ち姿を見ただけでホスピタ
リティを感じます。
次は，座り方です。女性の場合，ここまでなか
なか気が回らないかもしれませんが，知ると知ら
ないでは大違いです。わたしは21歳の時に1日
100回以上練習して一生ものの立ち座り方法を身
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に着けました。その方法は，まず，椅子の15セン
チくらい前に立ちます。女性の場合，一歩足を椅
子の下に引いて，ウエストを同じ方向にギュッと
を回します。そしてすっと腰を戻すように回しな
がら座わりますが，その際にスカートを足に沿わ
せながら座るときれいです。CA だけでなくホテ
ルのコンシェルジュとかでも，このようにサッと
できると印象がワンランクアップします。どんな
に忙しくても，かかる時間は同じですから，是非
身に着けてください。もう一度おさらいします。
椅子の前に立って，足を一歩引いて，すっと回し
ながら座り，後ろの足を前に出す。おへそをツン
と上に。おへそをきゅっと上に向けます。そして，
立つときは前の足だけでぎゅっと立ち上がります。
この後すっと後ろ足を前に出す。これだけです。
では，男性の方法です。男性は椅子の淵にふく
らはぎがあたらない程度の近い位置に立ち，立つ
瞬間，ひざの上の腿の筋肉だけに力を入れて座る，
そして腿の力で立つという感じですっと立ち上が
ります。上半身は直立のまま背筋は曲げません。
ふだん階段を使っていない方は，多分10回も練習
したらつらい筈です。しかし，上半身を丸めない
でアイコンタクトしたままこのように動くと，会
った瞬間に相手の方はこの人になら任せられる，
と信頼を感じます。印象が違いますので是非実行
してみてください。
最後に，心温まるちょっと良い話です。わたし
の知り合いで，ある大手銀行のメインバンクの支
店長だった方からこのようなお話を以前伺いまし
た。随分前に自分の隣の銀行に銀行強盗が入り，
その後，強盗が警察につかまりました。その時，
強盗が警察に言ったセリフが，本当は隣の，私の
知り合いの方の銀行に入る予定で，行内をよく調
べていたと。絶対に銀行強盗が上手くいくと自信
たっぷりで強盗に入ろうとした瞬間，何回も下見
に行った時にいなかった掃除のおじさんがいて，
銀行の玄関を入ったところで「おはようございま
す。今日もありがとうございます。」と，とって
も爽やかに言われたそうです。すごく良い挨拶を
されて，俺が強盗の下見に来ていたことに気が付
いていたのか？俺のことを覚えているのか？それ
にしても感じの良い人だ，ここでは悪いことはで
きない，と隣の信用金庫に強盗に入ったそうです。
あんな笑顔の良い，感じの良い人が働いている銀
行に強盗に入ったら俺は地獄に落ちる……，と思
ったと警察に捕まったときに言ったそうです。
何故，いつもいなかったその掃除のおじさんがい
たのかというと，企業でリストラが激しかった時
期で，55歳を過ぎ定年となり早期退職を迫られて
いたそうです。給料もカットされ掃除係にという
悲しい運命をたどって，元気がなくなってしまう
ような状況だったのですが，その男性は，気持ち
を入れかえて，お客様方に，最高の挨拶ができる
ようにということで，ちりとりとほうきを持って，
「おはようございます」とお客様にお声掛けをし
ていたそうです。そのおかげで，銀行強盗は入ら
ず，お客様の命とお金を守ることができました。
すばらしい笑顔の挨拶は素敵なお客様を引き寄せ，
そうでないお客様を寄せ付けない力があると思い
ませんか。プライベートも同じです。すべては自
分次第です。接客もコミュニケーションも写し鏡
です！ 是非，どんなときにも笑顔で挨拶を徹底
してください。
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